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ค าน า 
 
 
 

 

เพื่อใหเ้กิดความโปร่งใสและเป็นธรรมอีกทั้งเป็นการป้องกนัปัญหาการทุจริตในหน่วยงานห 
ปฏิบติัไม่ชอบของเจา้หนา้ท่ีของรัฐในเร่ืองเก่ียวกบัการร้องเรียนทั่ ่ วไปและองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัการจดัซ้ื 
จดัจา้งของหน่วยงานการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีในเร่ืองการใหค้วามสะดวกกบัประชาชนผูร้้องเรียน/ร้องทุกข ์
ทั้งหมดทั้งมวลท่ีอยูใ่นอนาจหนา้ท่ีกกบัดูแลของเทศบาลเช่นการใหบ้ริการดา้นงานสาธารณสุขการใหบ้ริการ 
ดา้นการก่อสร้างโครงการพื้นฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา-ไฟฟ้าสาธารณะ และการใหบ้ริการ 
งานจดัเก็บภาษี ค่าธรรมเนียนเป็นตน้โดยในการด เนินการน้ีใหเ้ป็นไปตามพระราชกฤษฎีการวา่ดว้ยหลกัเกณฑ ์
และวิธีการบริการกิจการบา้นเมืองท่ีดีพ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบสานกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการจดัการเร่ืองราวร้ 
ทุกขพ์.ศ.๒๕๒๒ 
 

เทศบาลต าบลเวียงคุกจึงไดจ้ดัทาคู่มือการปฏิบติังานในเร่ื/ร้องร้องเรียนทุกขเ์พื่อใชส้าหรับ 
ประชาชนและเจา้หนา้ท่ีของเทศบาลเป็นใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติังานในแต่ละภารกิจป้องกนัปัญหาการไม่ได ้
รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบติัและรวมถึงการป้องการการละเวน้การปฏิบติัหนา้ท่ีซ่ึงเทศบาลไดก้าหนด 
กระบวนการด เนินงานขั้นตอนการปฏิบติังานและก าหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกขร์วมถึงก าหนดหน่วยงาน 
หรือผูท่ี้รับผิดชอบไวแ้ลว้หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่คู่มือการปฏิบติังานท่ีไดจ้ดัทขึ้นน้ีจะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจา้หนา้ท่ีา 
ของเทศบาลท่ีสามารถนมาเป็นเคร่ืองมือในการดเนินการและใหบ้ริการกบัประชาชนผูร้้องเรียน/ร้องทุกขร์วมถึง 
ประเทศชาติ 
 
 
 
 
 

 

เทศบาลต าบลศาลาด่าน 
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คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน 
ของเทศบาลต าบลศาลาด่าน 

 
 

 

๑. วัตถุประสงค์ 
 

คู่มือปฏิบติังานฉบบัน้ีจดัทขึ้นเพื่อให้เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานร้องเรียน/ร้องทุกขข์องเทศบาลสามารถ 
 

ด าเนินการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์เป็นระบบมีมาตรฐานในการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ร่ิมตั้งแต่ 
ขั้นตอนการรับขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขจ์ากผูรั้บบริการหรเร่ืองอหน่วยงานท่ีส่งการวิเคราะห์เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
เพื่อเสนอผูบ้ริหารพิจารณาใหค้วามเห็นชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตรวจสอบการส่ง ขอ้เทจ็จริง 
การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอ้เท็จจริง และการยติุเร่ือง/ร้องทุกขเ์รียนโดย 
ใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลรวดเร็วและทนัต่อสถานการณ์โดยประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ 
สูงสุดบนพื้นฐานความเป็นธรรมกบัคู่กรณีทุกฝ่าย 
 

 

๒. ขอบเขต 
 

เพื่อดเนินตรวจสอบขอ้เทจ็จริงเร่ืองราวารวบรวมหลกัฐานการวิเคราะห์ขอ้ร้องเ/ร้้องทุกข์ยีนและ 
รายงานผลการด เนินการติดตามประเมินผลและรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีต าบลศาลาด่าน เพื่อพิจารณาใหค้วาม 
เห็นชอบสั่งการต่อไป 
 

 

๓. ค าจกดัความ 
 

“ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึงประเด็นปัญหาต่างๆท่ีผูร้้องเรียนแจง้ผา่นช่องทางต่างๆเช่น 
สานกังานเทศบาลต าบลศาลาด่านเบอโทร์ ๐๔๒– 438145 ไปรษณีย/์หนงัสือเวบ็ไซตข์องเทศบาลต าบลศาลาด่าน 
ส่ืออิเลก็ทรอนติดต่อดว้ยตนเองกส์และหน่วยงานอ่ืนเ้ื้่องจากไม่ไดรั้บบริการตามสิทธิท่ีกหนดผูรั้บบริการไม่ได ้
รับความสะดวกตามสมควรและไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีรัฐาให ้
เดือดร้อนอนัเน่ืองมาจากการดเนินนโยบายของเทศบาลหรือกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงอยู่ในอนาจท่ีเทศบาลจะ 
ด เนินการต่อไปได ้
 

“ผูรั้บบริการ” หมายถึงผูร้้องเรียน/ร้องทุกขห์รือผูท่ี้มาปรึกษา/ผูมี้ส่วนไดเ้สีย รวมถึงส่วน 
หรือองคก์รเอกชนท่ีส่งขอ้ร้องเรียน 
 

๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
 

นายกเทศมนตรีต าบลศาลาด่านมีหนา้ท่ีอนุมติัควบคุมก ากบัดูแลการปฏิบติังานและติดตามผลการ ด 
เนินงานเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ปลดัเทศบาล มีหนา้ท่ีดเนินการควบคุมดูแลติดตามการปฏิบติัและสรุปการดเนินงาน 
เก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 

หวัหนา้ส านกัเทศบาลมีหนา้ท่ีรับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัการบริหารงานบุคคล  
ผูอ้ านวยการกองคลงั มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัการบริหารงคลงัการน 

การรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพสัดุ 



๕ 
 

ผูอ้ านวยการกองช่าง มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัการงานก่อสร้าง 
ควบคุมอาคารงานประปา งานไฟฟ้า 

ผูอ้ านวยการกองสาธารณสุขฯ าท่ีรับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวมหน้ก้ับดา้นารสาธารณสุข 
ผูอ้ านวยการกองศึกษาหนา้ท่ีรับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัดา้นการศึกษา 

สาธารณสุข 
 

ผูอ้ านวยการกองสวสัดิการหนา้ท่ีรับผิดชอบเร่ืองน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัดา้นงานสวสัดิการเรีย ผูอ้ 
านวยการกองวิชาการและแผนงาน หนา้ท่ีรับผิดชอบเร่ื/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัดา้นงานงร้องเรียน 

งบประมาณ 
 

นิติกร มีหนา้ท่ีดเนินการจดัทแ ผนการปฏิบติังานติดตามและสรุปการดาเนินงานเร่ือง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 

๕. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๕.๑ การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๑. เร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นอกัษรผา่นทางช่องทางต่างๆเช่นโทรศพัทไ์ปรษณียห์นงัสือ 
เวบ็ไซตเ์ทศบาลต าบลเวียงคุกหรือส่ืออิเลค็ทรอนต่ิดต่อดว้ยตนเองคส์และจากหน่วยงานอ่ืนๆดเนินการรับเร่ือง 
ตามระบบสารบรรณ 
 

๒. เร่ืองร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลกัษณ์อกัษรกรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศพัท ์
หรือมาติดต่อดว้ยตนเองโดยไม่มีหนงัสือร้องเรียนเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งสอบถามและกรอกขอ้มูลลงในแบบฟอร์มรับเรื 
ร้องเรียนโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

- รายละเอียดของผูร้้องเรียนไดแ้ก่ช่ือท่ีอยูห่รือหมายเลขโทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดท้ั้ 
ผูร้้องเรียนบางรายไม่ประสงคแ์สดงตนโดยไม่แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัตนเจะตอ้งตรวจสอบขอ้เทจ็จริงวา่มีขอ้มูล น่าเช่ือถือเพียงใด 
 

- รายละเอียดของเร่ืองท่ีตอ้งการร้องเรียนโดยสอบถามใหไ้ดป้ระเด็นท่ีชดัเจนวา่ตอ้งการ 
ร้องเรียนเร่ืองอะไรเก่ียวขอ้งกบับุคคลหรือองคก์รใดรายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผูร้้องเรียนทั้งน้ี 
เจา้หนา้ท่ีของทุกหน่วยงานจะตอ้งสามารถรับเร่ืองไดท้นัทีแมจ้ะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัหน่วยงานอ่ืนเพื่ออานวยความ 
สะดวกและไม่ทใหผู้ร้้องเรียนเกิดความไม่พอใจจากนั้นแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการ  
ด เนินการหากไม่ไดรั้บการตอบกลบัภายใน๑๕วนัทการสามารถสอบถามไดท่ี้หมายเลขโทรศพัท๐์๔๒-๔ 
38145 ต่อ 113 
 

5.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 
(๑) โทรศพัทส์ายด่วนโดยตรงของนายกเทศมนตรีต าบลศาลาด่านและปลดัเทศบาลตลอด๒๔ ช.ม. 
(๒) โทรศพัทส์ านกังานเทศบาลต าบลศาลาด่าน๐๔2เบอร์-438145  
(๓) มาแจง้ดว้ยตวัเอง ณ ส านกังานเทศบาลต าบลศาลาด่าน 
(๔) เวบ็ไซตเ์ทศบาลต าบลศาลาด่านhttp://www.saladan.go.th/default.asp  
(๕) ส่งจดหมายมาท่ีส านกังานเทศบาลต าบลศาลาด่าน  
(๖) ส่งเร่ืองร้องเรียนผา่นตูรั้บร้องเรียนร้องทุกข ์ ตูรั้บความเห็นคิด  ณ  หนา้เทศบาลต าบลศาลาด่าน 
(ไม่ตอ้งติดแสตมป์) 

http://www.saladan.go.th/default.asp


๖ 
 

5.3 การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
- กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ใหเ้จา้หนา้ท่ีด าเนินการดงัน้ี 

(๑) อ่านเร่ือง ตรวจสอบขอ้มูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยละเอี 
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยยอ่แลว้จดัท าบนัทึกขอ้ความแจง้ผูบ้งัคบับญัชาเพื่อ 

พิจารณาตามล าดบั 
 

(๓) ส่งหนงัสือประทบัตราแทนการลงช่ือใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการพร้อมท ั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินงานใหท้ราบภายใน๗วนัทาการ  

(๔) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขต์ามดงักล่าวผา่นระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ไปยงัหวัหนา้ส่วนราชการ/ 
นายอ าเภอ หรือส่งFax ให้ส่วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการทนัที 
 

- กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเองใหเ้จา้หนา้ท่ีด าเนินการ ดงัน้ี  
(๑) สอบถามขอ้มูลจากผูร้้องแลว้กรอกขอ้มูลลงในแบบฟอร์ม ใหมี้สาระส าคญัพอสมควรปร ไปดว้ย 

ช่ือและท่ีอยูข่องผูร้้องซ่ึงสามารถตรวจสอบตวัตนได้  
(๒) ระบุเร่ืองอนัเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกขพ์ร้อมขอ้เท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร 

ความเห็น ความตอ้งการอเสนอแนะข ้ต่างๆและใหล้งลายมือช่ือของผูร้้อง  
(๓) ถา้เป็นการร้องเรียนร้องทุกขแ์ทนผูอ่ื้นตอ้งแนบใบมอบอานาจดว้ย/หากผูร้้องไม่ 

ใหรั้บเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขน์ั้นไวพ้ิจารณาและแจง้ใหผู้ร้้องทราบพร้อมบนัทึกเหตุดงักล่าวไวใ้นแบบ  
(๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข ์โดยยอ่แลว้จดัท าบนัทึกขอ้ความเสนอผูบ้ เพื่อพิจารณา 

 
(๕) ส่งหนงัสือการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่ รายงานผลการด 

าเนินงานใหท้ราบภายใน๗วนัท าการ  
(๖) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขด์งักล่าวผา่นระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ไปยงัหวัหนา้ส่วนราชการ/ นายอ 

าเภอ หรือส่งFax ใหส่้วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการทนัที 
 

- กรณีรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ใหเ้จา้หนา้ท่ี 
ด าเนินการดงัน้ี 

(๑) สอบถามช่ือ ท่ีอยู ่และหมายเลขโทรศพัทท่ี์ติดต่อได้ 
(๒) สอบถามเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขแ์ละปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
(๓) ถา้เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีกล่าวหาผูอ่ื้นจะตอ้งสอบถามผูร้้องใหไ้ดร้ายละเอียดท่ีชดัเจน 

หากผูร้้องมีขอ้มูลเป็นเอกสารขอใหส่้งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณียก์็ได ้ 
(๔) พิจารณาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขว์า่สามารถด าเนินการต่อไดห้รือไม่ ถา้ด าเนินการ 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทางโทรศพัทท์นัที และหากไดรั้บค าตอบจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งก็ใหแ้จง้ใหผู้ร้้องทราบต่อไป  
(๕) บนัทึกขอ้มูลลงในแบบฟอร์มท่ีศูนยด์ ารงธรรมก าหนดไว ้ หากผูร้้องไม่ยนิยอมให้ 

เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขน์ั้นไวพ้ิจารณา ทั้งน้ี เพื่อคุม้ครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู ้กลัน่แกลง้ะแจง้ใหผู้ร้้องทราบล 
 

(๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข ์โดยยอ่เพื่อจดัท าบนัทึกขอ้ความและหน 
ขอ้ความแทนการลงช่ือเสนอผูบ้งัคบับญัชาเพื่อพิจารณา  

(๗) ส่งหนงัสือแทนการลงช่ือใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดใ 
เก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินงานใหท้ราบภายใน๗วนัท าการ 



๗ 
 

(๘) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขด์งักล่าวผา่นระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ไปยงัหวัหนา้ส่วนราชการ/ นายอ 
าเภอ หรือส่งFax ใหส่้วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการทนัที 
 

๖. ข้ันตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๖.๑ การจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบติั ๙จ ขั้นตอนานวน ดงัน้ี 
 

ขั้นตอนที่๑รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ขั้นตอนที่๒วิเคราะห์เร่ือง แยกเป็น๒กรณี 
 

(๑) กรณีลกัษณะเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขเ์ป็นบตัรสนเท่ห์-สกุลผูร้้องไม่มีท่ี(ไม่มีช่ือ อยูผู่ร้้อง 
หรือขอ้มูลอ่ืนๆท่ีสามารถติดต่อได ้ ไม่มีพยานหลกัฐานหรือแวดลอ้มท่ีปรากฏชดัเจน 
พยานบุคคลไดแ้น่นอน)ให้เสนอผูบ้งัคบับญัชาไม่ให้รับเร่ืองไวพ้ิจารณาและจ าหน่ายออกจากสารบบ  

(๒) กรณีไม่ใช่บตัรสนเท่ห์ใหด้ าเนินการตามวิธีการรับเร่ืองขา้งตน้ 
 

ขั้นตอนที่๓การส่งหนงัสือประทบัตราแจง้เร่ืองเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์
(๑) ส่งผา่นระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ใหห้วัหนา้ส่วนราชการ/นายอ าเภอ โดยตรง 
(๒) ส่งFAX ไปท่ีส่วนราชการ/อ าเภอ พร้อมทั้งจดรายช่ือผูรั้บเร่ืองไว ้
(๓) ส่งเป็นหนงัสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

 

ขั้นตอนที่๔หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแจง้ผลการด าเนินการโดยใหมี้สาระส าค ั
(๑) มูลเหตุของปัญหา 
(๒) การแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 
(๓) แนวทางและวิธีการแกไ้ขปัญหา 
(๔) ผลการช้ีแจงใหผู้ร้้องทราบ 
(๕) ขอ้เสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 

 

ขั้นตอนที่๕ครบก าหนดรายงานแลว้ หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาท่ีก าหนดใหแ้จ้ 
เตือนคร้ังท่ี๑ผา่นทางระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ถึงหวัหนา้ส่วนราชการ/และส่งหนงัสือแจง้เตือนตามระบบปกติ รายงานภายใน 
๕ วนัท าการ 
 

ขั้นตอนที่๖ครบก าหนดแจง้เตือนคร้ังท่ี๑แลว้ ยงัไม่ไดรั้บรายงานใหแ้จง้เตือนคร้ังท่ี๒ผา่น 
ทางระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ถึงหวัหนา้ส่วนราชการ/และส่งหนงัสือแจง้เตือนตามระบบปกติ ใหร้ายงานภายใน๓วนั ท 
าการ 
 

ขั้นตอนที่๗ครบก าหนดแจง้เตือนคร้ังท่ี๒แลว้ยงัไม่ไดรั้บรายงานใหร้านายกเทศมนตรีงาน ต 
าบลเวียงคุกเพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป 
 

ขั้นตอนที่๘การสรุปผลการตรวจสอบขอ้เท็จจริงเม่ือไดรั้บแจง้ผลการตรวจสอบตามขั้นตอนท่ี๔ ใหด้ 
าเนินการจดัท าบนัทึกขอ้ความสรุปผลการตรวจสอบขอ้เท็จจริงผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบั 

- ยุติเร่ืองจดัเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบนัทึก 
- ไม่ยุติ เสนอใหต้รวจสอบขอ้เทจ็จริงเพิ่มเติม 

 

ขั้นตอนที่ด 9าเนินการแจง้ผลด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงใหก้บัผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ทราบ 



๘ 
 

6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน(ระยะไม่เกนิ 15 วันท )าการ 
 

ล าดับ รายละเอยีด ระยะเวลา หน่วยงาน 
  ด าเนินการ รับผิดชอบ 
ขั้นตอนท่ี๑ รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ๑ วนัท าการ กองวิชาการ 

   แผนงาน 
   

-นิติกร ขั้นตอนท่ี๒ วิเคราะหเ์ร่ือง  
  

    

ขั้นตอนท่ี๓ การส่งหนงัสือหรือบนัทึกขอ้ความแจง้เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์   

    

ขั้นตอนท่ี๔ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้/ร้องทุกข 7 วนัท าการ หน่วยงานท่ี 
 แลว้รายงานให้นายกเทศมนตรีต าบลเวียงคุก  เก่ียวขอ้ง 
 กรณีเป็นเร่ืองร้ายแรง3วนั   

 กรณีเป็นเร่ืองซบัซอ้น5ว ั   

    

ขั้นตอนท่ี๕ แจง้เตือนคร้ังท่ี๑ให้รายงานภายใน๕ วนัท าการ ๕ วนัท าการ หน่วยงานท่ี 
   เก่ียวขอ้ง 
    

ขั้นตอนท่ี๖ แจง้เตือนคร้ังท่ี๒ให้รายงานภายใน๓ วนัท าการ ๓ วนัท าการ  

    

ขั้นตอนท่ี๗ หากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งไม่รายงานผลการด าเนินการ ๑ วนัท าการ กองวิชาการ 
 ให้รายงานายกเทศมนตรีต าบลเวียงคุกเพ่ือพิจารณาส่ังการต  แผนงาน 

    

ขั้นตอนท่ี๘ สรุปผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงเม่ือไดรั้บแจง้ผลการด าเนิ ๗ วนัท าการ กองวิชาการ 
 จากหน่วยงานท่ีเก่ียวขพร่้อมทั้งระบุปัญหา อุปสรรและแ  แผนงาน 
 ทางแกไ้ข  -นิติกร 

    

ขั้นตอนท่ี 9 แจง้ให้ผูร้้องเรียน/ร้องทุกขท์ราบ 15 วนัท าการ กองวิชาการ 
   แผนงาน 
   -นิติกร 

    



๙ 
 

6.1.2 ข้ันตอนการให้บริการเร่ือง้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
วาจา หนังสือ/จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร อีเมล์วิทยุ/โทรทัศน 

 
 
 

 

ลงทะเบียนรับเร่ือง 
และพจิารณาประเด็นเร่ืองร้องเรียน 

 
 
 
 
 

 

๑ วันท าการ 
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อ 

 
 
 
 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจข้อเท็จ 
และหาสาเหตุท่ีเกิดเร่ืองร้องเรีย 

 
 
 
 
 
 

 

ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง 

 

กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 
 
 

รายงานผลภายใน 3/5 วันท าการ  ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 15 วันท 
 การให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ และรายงา 

หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานทุก 7 
 

กรณีทั่วไป ระยะๆ (ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์ท่ี  

 

รายงานผลไม่เกิน 15 วันท ากา 
 
 

 

ตอบผู้ร้องเรียน 
(ผู้ร้องท่ีให้ท่ีอยู่ชัดเจน 

 
 
 

 

งานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
รวบรวมข้อมลูสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 



๑๐ 
 

๖.๑.3 การส่งต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

เจา้หนา้ท่ีงานรับเร่ืองราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ละ 
พิจารณาความน่าเช่ือถือของประเด็นท่ีร้องเรียนตอ้งไม่ขดัแยง้กบักฎหมายกฎระเบียบและอยู่ในอ านาจหนา้ท่ีของ 
เทศบาลท่ีสามารถด าเนินการไดห้ากเร่ืองร้องเรียนนั้นเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานใดจะท าหนงัสือแจง้หน เก่ียวขอ้งภายใน๑วนัท 
าการหลงัจากไดรั้บแจง้เพื่อใหด้ าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงจากนั้นจะท าบนัทึกเร่ืองไว ้ในฐานขอ้มูลและส 
าเนาเร่ืองร้องเรียนเสนอผูบ้ริหารเพื่อทราบ 
 

๖.๑.4 การตรวจสอบข้อเท็จจร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขิ์ง 
 

หน่วยงานท่ีไดรั้บแจง้เร่ืองร้องเรียนจะตอ้งใหค้วามสคญัต่อเร่ืองร้องเรียนเป็นลาดบั า 
แรกโดยเร่งตรวจสอบขอ้เทจ็จริงปัญหาสาเหตุและแนวทางการแกไ้ขรวมทั้งการป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาไดอี้กและ 
แจง้ผลการดเนินการแกไ้ขปัญหาใหผู้ร้้องเรียนทราบทนัทีท่ีไดข้อ้สรุปหรือภายใน๑๕วนัทาการยกเวน้เร่ือง ร้องเรียน๒ 
กรณีไดแ้ก่ 
 

- กรณีร้ายแรงประเด็นท่ีองเร้ยีนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบใน 
วงกวา้งหรือส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของเทศบาลตอ้งดาเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงและรายงานผลภายใน๓วนั  
ท การ กรณีมีการแกไ้ขปัญหาแลว้แต่ยงัไม่ไดข้อ้ยติุให้รายงานทุกๆ๕วนั  

- กรณีซบัซอ้นเป็นกรณีท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบขอ้เท็จจริงหรือ 
เก่ียวขอ้งกบัขอ้กฎหมายซ่ึงอาจใชเ้วลาในการดเนินการเกินกวา่5วนัท การ ตอ้งแจง้ความคืบหนา้ในการ ด 
เนินการใหผู้ร้้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 
 

๖.๑.5 การตอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียนจะตอ้งแจง้ผลใหผู้ร้้องเรียนทรและรายงาบน ผลการด 
เนินการใหง้านรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ทศบาลทราบตามเวลาท่ีกหนดา เพื่องานรับเร่ืองราว 
ร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก็บรวบรวมสรุปผลการดเนินกา รซ่ึงบางเร่ืองงานรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกขเ์ทศบ 
 

พิจารณาทหนงัสือตอบผูร้้องเรียนเองแลว้แต่กรณีาซ่ึงหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งแจง้ใหง้านรับเร่ืองราวร้อง/ 
ทุกขท์ราบล่วงหนา้ก่อนครบระยะเวลาท่ีกหนดอยา่งนอ้ย๑ วนัทการ (กรณีหน่วยงานท่ีเก่ียวขแ้จง้ตอบง 
ผูร้้องเรียนแลว้หรือผูร้้องเรียนไม่แจง้ท่ีหอยูห่รือไม่สามารถติดต่อไดจ้ะทการเก็บรวบรวมเร่ือง)และบนัทึกลงใน 
ฐานขอ้มูลพร้อมทั้งสเนาผลการด เนินการเสนอผูบ้ริหารเพื่อทราบ 
 

๖.๑.6 การติดตามผลเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

หากหน่วยงานท่ีไดรั้บแจง้เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ม่ช้ีแจงผลการดเนินงานภายใน 
ระยะเวลาท่ีกหนดา งานรับเร่ืองราวร้องเ/ร้้องทุกขจ์ะติดตามเร่ืองทางโทียนหรศพัท์อืตามดว้ยตนเองและหาก 
ไม่ไดรั้บการตอบสนองจะรายงานปลดัเทศบาลเพื่อสั่งการต่อไป 
 
 

๖.๑.7 การรวบรวมข้อมูล 
 

งานรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกขเ์ทศบาลจะรวบรวมขอ้มูลเ/ร้้องทุกข์ือ่งร้องเรียน 
 

ค ช้ีแจงของหน่วยงานจดัทาสรุปผลการดเนินการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขพ์ร้อมทั้งขอ้เสนอแนอผูบ้ริหารและ 
ทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจทุกเดือนา 



๑๑ 
 

 

๖.2 ผู้รับผิดชอบการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๑. นิติกร โทร 075-667031 
๒. เจา้หนา้ท่ีวิเคราะห์นโยบายและแผนโทร 075-667031 

 

๖.3 แบบฟอร์มท่ีใช้ในการรับเร่ือง/ร้องทุกข์เรียน 
 

แบบฟอร์ม 
การรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขเ์ทศบาลต าบลศาลาด่าน 

 

วนัท่ี....................เวลา.................... น. 

ผูรั้บเร่ือง.......................................... 
หน่วยงาน.......................................... 

 

ข้อมูลผู้ร้องเรียน(เพื่อประกอบการพิจารณาดงัน้ีโปรดให้ความคุม้ครองผูใ้ห้ขอ้มูลและผูท้ีเ่ก่ียวขอ้ยา่ให้ตอ้งรับภยัหรือความไม่ชอบธรรมอนัเน่ืองมาจาก การร้องเรียนน้ี) 

 

ชื่อ-นามสกุล.............................................................................................................................  ............................ 
ท่ีอยู่บา้นเลขท่ี..................... หมู่ท่ี................. ซอย................................ ถนน......................................................... 

ต บลา/แขวง..................................................... อ เภอา/เขต................................................................................... 
จงัหวดั.............................................................. รหัสไปรษณีย.์.............................................................................. 
โทรศัพท์.................................................................................................................... ..........  .................................. 
ข้อมูลสถานท่ีถูกร้องเรียน   

ตอ้งการร้องเรียน(ช่ือ-นามสกุล/องค์กร/โรงงาน).................................................................................................  

ประกอบกิจการ.............................................................................................................................  ....................... 
ท่ีอยู่บา้นเลขท่ี..................... หมู่ท่ี................. ซอย................................ ถนน........................................................ 

ต บลา/แขวง..................................................... อ เภอา/เขต................................................................................. 
จงัหวดั.............................................................. รหัสไปรษณีย.์............................................................................  
รายละเอียดการร้องเรียน............................................................................................................................. ........ 
 
............................................................................................................................. ................................................. 
 
.............................................................................................................................................................................. 

 

ค าตอบเบื้องต้น 
ร้องเรียนเร่ืองทัว่ไปแจง้หมายเลขโทรศพัท0์75-667031ต่อ................... 

 

ร้องเรียนงาน..................แจง้กอง...............................................หมายเลขโทรศพัท0์75-667031ต่อ……..... 
  

อื่นๆ........................................................................................................................................................................ 

 

เจา้หนา้ท่ีจะดเนินการแจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยทนัทีหลงัจากไดรั้บเร่ืองเรียบร้อยแลว้หาก 
ไม่ไดรั้บการตอบรับภายใน๑๕วนัทาการติดต่อสอบถามไดท่ี้สานกังานเทศบาลต าบลศาลาด่านงานรับเร่ืองราว 
ร้องเรียนร้องทุกขโ์ทรศพัท0์75-667031 



๑๒ 
 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 
 

เจา้หนา้ท่ีของทุกหน่วยงานจะตอ้งสามารถรับเร่ืองไดท้นัทีแมจ้ะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน เพื่ออ 
านวยความสะดวกและไม่ท าใหผู้ร้้องเรียนเกิดความไม่พอใจจากนั้นแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบขั้นตอนแ ระยะเวลาในการด 
าเนินการหากไม่ไดรั้บการตอบกลบัภายใน๑๕วนัท าการสามารถสอบถามไดท่ี้หมายเลข 
โทรศพัทท์ั้งน้ีหน่วยงานท่ีไดรั้บแจง้เร่ืองร้องเรียนจะตอ้งใหค้วามส าคญัต่อเร่ืองร้องเรียนเป็นอนัด 
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริงปัญหาสาเหตุและแนวทางการแกไ้ขรวมทั้งการป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาไดอี้ก 
 

 

๘. ระบบติดตามและประเมินผล 
 

งานรับเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกขเ์ทศบาลจะติดตามผลการน าขอ้ร้องเรียน ร้องทุกขน์ั้น ไปปรับ 
คุณภาพการใหบ้ริการหรือการปฏิบติังานจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นระยะๆหากเก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงานจะ 
ประชุมหารือร่วมกนัหรือนาเรียนผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาในการประชุมต่อไป 
 
 

9. ประโยชน์ท่ีได้รับ 
 

เพื่อประชาชนไดรั้บความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบนัและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ขเร่ือง 
ร้องเรียนของประชาชนอยา่มีประสิทธิภาพและเพื่อเป็นคู่มือในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีของเทศบาล รวมทั้ง 
ส่งเสริมความเขา้ใจอนัดีและสมานฉนัทป์ระหวา่งชาชนในพื้นท่ีและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้
อยา่งแทจ้ริง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

จดัท าโดย 
งานฝ่ายนิติการ 

กองวิชาการและแผนงาน เทศบาลต าบลศาลาด่าน 
อ าเภอเกาะลนัตา จงัหวดักระบ่ี 


